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国企企业文化建设融入一线服务岗位的实践与探索
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【摘 要】：企业文化是国有企业的精神内核与核心软实力，是凝聚职工力量、规范服务行为、赋能企业高质量发展的关键支撑。

一线服务岗位作为国企对接群众、展示企业形象的前沿窗口，其服务质量、职业风貌直接体现企业文化建设成效。当前，部分国

企存在企业文化与一线服务工作“两张皮”问题，文化宣传悬浮于顶层、制度流于形式、落地缺乏抓手，未能真正转化为一线职

工的行动自觉。本文立足国企基层工作实际，剖析企业文化融入一线服务岗位的现存问题，探索接地气、可落地、见实效的融合

路径，推动企业文化从“纸面理念”转化为“服务常态”，以文化软实力提升一线服务硬质量，助力国企践行社会责任、树立良

好品牌形象。

【关键词】：国有企业；企业文化；一线服务；岗位融合；实践探索

DOI:10.12417/3041-0630.26.12.015

1 引言

国有企业是国民经济发展的支柱，也是服务民生、保障社

会运转的重要力量。不同于普通民营企业，国企的企业文化不

仅包含经营发展理念，更承载着党建引领、责任担当、为民服

务的政治属性与社会属性。一线服务岗位直面服务对象，是企

业文化传播的“最后一公里”，职工的一言一行、一举一动，

都是企业文化最直观的外在展现。

新时代背景下，群众对国企服务的专业性、暖心度、规范

化要求持续提升，单纯依靠制度约束、流程管控的服务模式，

已无法满足高质量发展需求。唯有将企业文化深度融入一线岗

位日常，以文化润人心、以理念塑行为，才能从根本上转变职

工服务心态、规范服务行为、提升服务品质。但在基层实操中，

企业文化落地难、融合浅、效果弱的问题普遍存在。基于此，

结合国企一线服务工作实践，针对性探索文化与岗位深度融合

的有效路径，对推动国企思政工作、文化建设、服务提质一体

化发展具有重要现实意义。

2 国企企业文化融入一线服务岗位的核心价值

2.1凝聚基层人心，激活岗位内生动力

一线服务岗位工作繁琐、重复性强、压力较大，长期高强

度工作易导致职工出现懈怠倦怠、服务被动、积极性不足等问

题。企业文化的核心作用，不在于口号宣传，而在于价值引领。

通过将爱岗敬业、为民服务、担当奉献的企业核心文化理念融

入岗位，能够让一线职工清晰认知自身工作的价值与意义，摆

脱“机械干活、被动履职”的工作状态，从“要我服务”转变

为“我要服务”，有效激发岗位内生动力，增强职业归属感与

认同感。

2.2规范服务行为，统一一线服务标准

国企服务的核心竞争力，在于标准化、规范化、人性化。

企业文化包含服务准则、职业素养、行为规范等一系列价值体

系，是制度管理的柔性补充。刚性制度明确“不能做什么”，

柔性文化指引“应该怎么做”。将企业文化渗透到日常服务等

全流程岗位场景，能够潜移默化规范职工服务言行，统一服务

尺度，减少服务随意性，解决一线服务冷热不均、标准不一、

细节疏漏等常见问题，让规范化服务成为岗位常态。

2.3塑造企业品牌，彰显国企责任担当

一线窗口服务是企业的“脸面”，也是群众感知国企初心

使命的直接渠道。优质的岗位服务是最好的企业文化宣传。当

为民服务、真诚奉献、务实担当的文化理念落地为一次次耐心

解答、一次次高效处置、一次次暖心帮扶，能够切实拉近企业

与群众的距离，提升群众满意度与社会认可度，充分彰显国企

的社会责任与使命担当，持续积淀良好的企业口碑与品牌形

象。

2.4赋能企业发展，夯实基层治理根基

基层是企业发展的根基，一线服务质量直接关系企业整体

发展质效。企业文化与一线岗位的深度融合，能够打通文化建

设与业务工作的壁垒，实现文化育人、文化兴岗、文化强企的

良性循环。通过文化赋能基层服务、班组建设、队伍管理，能

够有效提升基层团队凝聚力、执行力、战斗力，为企业高质量

发展筑牢基层根基。

3 当前国企企业文化融入一线服务岗位存在的突出

问题

3.1思想认知有偏差，存在“重形式、轻落地”误区

当前多数国企高度重视企业文化建设，但基层落地普遍存
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在形式化问题。管理层多将文化建设等同于展板更新、口号张

贴、文体活动、集中宣讲，片面追求表面成效，忽视岗位实践

转化；一线职工普遍将企业文化当作“软性任务”，认为服务

工作靠流程、靠制度即可，文化理念与日常工作无关，对文化

学习敷衍应付、被动参与，导致企业文化悬浮于空中，无法融

入岗位、指导实践。

3.2融合衔接不深入，存在“重业务、轻文化”壁垒

企业文化建设与一线服务工作“两张皮”是最核心的突出

问题。很多企业的文化建设独立于业务工作之外，没有结合一

线服务岗位的工作特点、工作难点、服务场景针对性设计落地

载体。文化宣讲内容笼统空洞、通用性强、针对性弱，没有对

接一线具体工作，职工学完后不知如何运用到岗位中，无法实

现以文化促服务、以文化提效能。

3.3队伍建设有短板，一线文化践行能力不足

一线服务队伍结构多元，部分一线职工年龄、学历、认知

水平参差不齐，缺乏系统的企业文化、职业素养、服务理念培

训。同时，基层班组多聚焦业务指标、服务效率、安全生产，

对职工的文化熏陶、思想引导、素养培育关注度不足。部分职

工服务理念陈旧、服务意识淡薄，存在态度生硬、耐心不足、

细节缺失等问题，无法精准践行企业服务文化，导致文化理念

与岗位实操脱节。

3.4激励机制不健全，长效运行体系缺失

企业文化落地是一项长期持续性工作，需要完善的机制保

障常态化推进。目前多数国企缺乏配套的考核、激励、监督机

制，文化践行没有硬性标准、没有考核权重、没有奖惩措施。

职工践行文化、优化服务得不到认可激励，服务懈怠、行为失

范也没有相应约束，干好干坏差别不大，导致职工缺乏主动践

行企业文化、提升服务品质的动力，文化融合工作难以长效推

进、持续见效。

3.5载体形式单一化，难以适配一线岗位场景

一线职工工作时间碎片化、岗位任务集中，传统的集中授

课、会议学习、书面考试等文化传播形式，占用工作时间、贴

合度低、吸引力弱，职工参与积极性不高。同时，文化落地缺

乏场景化载体，没有结合日常服务、应急处置、便民服务等具

体场景设计践行方式，文化理念无法融入班前、班中、班后全

流程，落地效果大打折扣。

4 国企企业文化融入一线服务岗位的实践路径

4.1转变思想认知，破除形式主义，树立务实融合理念

思想是行动的先导，推动企业文化深度融入一线岗位，首

要任务是扭转上下两级的认知偏差。一是管理层要摒弃“重包

装、轻实效”的形式化思维，树立“文化赋能业务、服务彰显

文化”的务实理念，将文化建设从宣传工作，转变为基层队伍

建设、服务提质的核心抓手，杜绝脱离岗位的空洞文化建设。

二是面向一线职工开展常态化思想引导，摒弃“文化无用论”，

通过岗位案例分享、服务对比分析、口碑反馈解读等接地气方

式，让职工直观感受到文化对服务提升、个人成长、团队发展

的实际作用，让“服务就是文化、岗位践行文化”的理念深入

人心。三是立足国企党建引领优势，将企业文化建设与基层党

建工作深度绑定，以党建引领文化、以文化滋养服务，让为民

服务、担当奉献的红色文化、企业文化，成为一线岗位的核心

价值导向。

4.2聚焦岗位实际，打破两张皮，构建场景化融合体系

杜绝空泛化文化建设，坚持“立足岗位、贴合实际、服务

业务”原则，让企业文化精准对接一线服务全场景。首先，梳

理企业核心文化理念，提炼适配一线岗位的服务准则、职业底

线、工作作风，将宏大的企业文化拆解为职工可看懂、可落地、

可执行的岗位细则。把“真诚服务、为民便民、务实担当”等

核心理念，转化为接待用语、办事流程、答疑规范、帮扶标准、

应急处置等具体岗位要求，让职工每一项服务行为都有文化指

引。

其次，针对不同一线岗位差异化精准赋能。窗口服务岗位

重点落地耐心细致、高效便捷、诚信规范的服务文化；现场保

障岗位重点践行务实担当、严谨细致、安全高效的责任文化；

客户对接岗位重点落实真诚沟通、主动服务、换位思考的暖心

文化。杜绝一刀切、通用化的文化灌输，让文化贴合岗位、适

配工作、解决问题。

最后，将文化融入岗位全流程。班前会渗透文化提醒，明

确当日服务作风、纪律要求；班中常态化督导，引导职工规范

言行、践行服务理念；班后总结复盘，梳理服务中的亮点与不

足，结合文化理念优化改进，实现文化与岗位工作同部署、同

推进、同考核。

4.3建强基层队伍，强化素养培育，提升文化践行能力

一线职工是文化落地的核心主体，队伍素养直接决定融合

成效。一是搭建分层分类的常态化培训体系，摒弃照本宣科的

宣讲模式，采用案例教学、情景模拟、岗位实操、优秀标兵示

范等实战化培训方式，围绕服务礼仪、沟通技巧、应急处置、

纠纷化解、文化践行等内容开展培训，贴合一线工作需求，让

职工学有所用、学以致用。

二是发挥榜样示范引领作用，常态化开展“服务标兵”“岗

位能手”“文明窗口”评选，挖掘一线职工践行企业文化、暖

心服务群众的真实案例，通过内部宣讲、工作群分享、展板展

示等方式，以身边人、身边事感染带动全体职工，形成比学赶
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超、争先创优的良好氛围，让爱岗敬业、真诚服务的文化理念

可视化、可学习、可复制。

三是加强职工人文关怀，企业文化不仅是对外服务的准

则，更是对内育人的温度。基层班组要关注一线职工工作压力、

思想动态、生活困难，常态化开展谈心谈话、暖心帮扶、心理

疏导，缓解职工工作倦怠，让职工感受到企业温暖，进而以积

极饱满的心态、真诚暖心的服务回馈岗位、服务群众，实现企

业关爱职工、职工服务社会的良性循环。

4.4健全长效机制，完善考核激励，保障工作常态落地

长效机制是破解文化落地碎片化、短期化问题的关键。一

是建立常态化督导机制，由党群部门、班组管理人员组成督导

小组，采取日常巡查、随机抽查、群众回访、视频督查等方式，

常态化检查一线岗位服务作风、服务态度、服务细节，及时纠

正不规范服务行为，督促职工常态化践行企业文化。

二是完善考核评价机制，将企业文化践行情况、服务品质、

群众口碑、文明服务表现纳入职工月度、季度、年度绩效考核，

细化量化考核指标，杜绝模糊化评价。让文化践行有标准、有

分值、有约束，彻底改变文化建设“软任务”的现状。

三是优化激励奖惩机制，对文化践行到位、服务优质、群

众评价高的职工，给予表彰奖励、评优优先、晋升倾斜；对服

务懈怠、态度生硬、违背服务文化理念、造成不良口碑影响的

职工，进行约谈提醒、考核扣分、限期整改。通过有奖有罚、

奖罚分明的机制，充分调动职工主动践行文化、优化服务的积

极性，推动文化融入常态化、长效化。

4.5创新传播载体，贴合一线场景，增强文化渗透活力

结合一线职工工作碎片化、任务繁重的岗位特点，摒弃传

统固化的传播模式，打造轻量化、场景化、常态化的文化落地

载体。一是打造岗位微文化阵地，在服务窗口、工作班组、休

息区域布置简洁实用的文化标语、服务准则、榜样风采，不搞

过度装饰，让职工抬头可见、时时警醒，潜移默化规范服务行

为。

二是利用碎片化时间开展微学习，依托工作群、短视频、

图文简报等形式，推送岗位服务案例、文化践行技巧、优秀服

务经验，方便职工利用间隙时间学习，不占用工作时长，贴合

一线工作节奏。

三是搭建岗位实践平台，结合文明创建、志愿服务、便民

服务等活动，组织一线职工主动走出窗口、主动对接群众，在

便民帮扶、难题化解、志愿服务中践行真诚服务的企业文化，

让文化理念从口头、纸面，真正落地为实实在在的服务行动。

5 结语

企业文化建设不是一朝一夕的形象工程，而是久久为功的

育人工程、提质工程。一线服务岗位作为国企对外展示形象、

践行初心使命的前沿阵地，文化与岗位的深度融合，是新时代

国企高质量发展的必然要求，也是提升基层服务质效、锻造过

硬职工队伍、塑造良好企业品牌的核心路径。

国企企业文化融入一线服务，核心不在于形式创新，而在

于务实落地；不在于口号响亮，而在于知行合一。在日常工作

中，唯有持续破除形式主义壁垒，立足岗位实际、聚焦职工成

长、健全长效机制、创新实践载体，把文化理念细化为岗位标

准、固化为工作习惯、转化为服务成效，才能真正实现以文化

育人、以文化兴岗、以文化强企。

未来，国企基层工作需持续深耕文化赋能服务的实践路

径，坚持党建引领、立足民生服务、扎根岗位一线，让企业文

化真正成为规范服务行为、凝聚队伍力量、提升服务品质、彰

显国企担当的强大精神动力，以优质基层服务助力企业高质量

发展，切实履行国有企业的社会责任与时代使命。
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